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บทคัดย่อ
	 การวิจัยคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค์	 1.	 เพ่ือศึกษาส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการใช้บริการธนาคารออมสิน	 ในเขต
อำาเภอปราณบุรี	จังหวัดประจวบคีรีขันธ์	2.	เพ่ือเปรียบเทียบส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการใช้บริการธนาคารออมสิน	
ในเขตอำาเภอปราณบุรี	จังหวัดประจวบคีรีขันธ์	จำาแนกตามปัจจัยประชากรศาสตร์	3.เพ่ือเปรียบเทียบส่วนประสมทางการตลาด
ท่ีส่งผลต่อการใช้บริการธนาคารออมสิน	 ในเขตอำาเภอปราณบุรี	 จังหวัดประจวบคีรีขันธ์จำาแนกตามพฤติกรรมการใช้บริการ 
โดยทำาการศึกษากับ	 ลูกค้าท่ีใช้บริการเงินฝากท่ีมีอายุต้ังแต่	 20	 ปีข้ึนไป	 จำานวนท้ังส้ิน	 400	 คน	 วิธีการศึกษาเป็นวิจัยเชิง 
ปริมาณโดยเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บข้อมูล	คือ	แบบสอบถาม	สถิติท่ีใช้ในการวิจัย	คือ	ค่าเฉล่ีย	ร้อยละ	ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของกลุ่มตัวอย่าง	 2	 กลุ่ม	 (Independent	 Sample	 t-test)	 และการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว	(One-Way	ANOVA	ในกรณีท่ีพบความแตกต่างอย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติจะทำาการตรวจสอบความแตกต่าง
เป็นรายคู่	โดยใช้วิธีการเปรียบเทียบพหุคูณแบบ	Least	Significant	Difference	(LSD)	เพ่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียกลุ่มตัวอย่าง	
	 ผลการศึกษาพบว่า	 ส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการใช้บริการธนาคารออมสิน	 ในเขตอำาเภอปราณบุรี	 จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์	ในด้านผลิตภัณฑ์	ด้านราคา	ด้านสถานท่ี	ด้านการส่งเสริมการตลาดด้านพนักงานบริการ	ด้านภาพลักษณ์องค์กร
ด้านกระบวนการ	มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับปานกลาง	กลุ่มตัวอย่างท่ีมีเพศอายุสถานภาพสมรสแตกต่างกันมีปัจจัยส่วนประสมทางการ
ตลาดไม่แตกต่างกัน	กลุ่มตัวอย่างท่ีมีระดับการศึกษาอาชีพรายได้แตกต่างกันมีปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดแตกต่างกัน	และ
กลุ่มตัวอย่างท่ีมีพฤติกรรมประเภทเงินฝากจำานวนบัญชีจำานวนการฝากเงินและเหตุผลท่ีเลือกใช้บริการของเงินฝากแตกต่างกันมี
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดแตกต่างกัน
คำาสำาคัญ :	ส่วนประสมทางการตลาด	พฤติกรรมการใช้บริการ	การบริการ
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Abstract
	 The	objectives	 of	 this	 research	were	 to	 study	Marketing	Mix	 Factors	 Influencing	 the	Choosing 
Sevices.	 Services	Marketing	Mix	 By	 demographic	 factors	 and	 behavior	 of	 the	 service	 provided	 to	 the 
Services	Marketing	Mix	of	Government	Saving	Bank	Service	in	Pranburi	District,	PrachuapKhiri	Khan	Province.	
The	sample	group	consisted	of	400	customers	over	20	years	old.	A	questionnaire	was	used	to	collect	
information.	 The	 statistics	 used	 included	 frequency,	 percent,	mean,	 standard	 deviation,	 Independent 
Sample	t-test	Analysis,	One-Way	ANOVA	Analysis,	and	Least	Significant	Difference	(LSD)
	 The	 results	 of	 hypotheses	 testing	 showed	 the	 average	 value	 in	 the	marketing	mix	 of	 using	
servicesabout	 product,	 price,	 place,	 promotion,	 service,	 corporate	 image,	 process	 are	moderate.	 The	
consumers	 the	 Government	 Saving	 Bank	 Service	 in	 Hua	Hin	 district,	 PrachuapKhiriKhan	 province	 that 
different	gender,	ages,	marital	status	did	not	cause	different	marketing	mix.	The	result	also	showed	that	
different	educations,	careers,	 income	caused	different	marketing	mix.	 It	 indicated	that	different	 type	of	
deposit	accounts,	amount	of	accounts,	amount	of	deposit,	and	reasons	for	service	choosing,	caused	different	
marketing	mix.
Keywords : marketing	mix,	service	consumer	behavior,	service	
 I 63 
64 I 
1. บทนำา
	 ในปัจจุบันธุรกิจธนาคารมีการแข่งขันสูง	 เน่ืองจาก
แต่ละธนาคารมุ่งสนองความต้องการของลูกค้า	 และหนุน
เศรษฐกิจให้เติบโต	 ขณะเดียวกันภาคการเงินยังเป็นตลาด
ท่ีมีการแข่งขันสูงและมุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าและสนับสนุนการเติบโตทางเศรษฐกิจ	 อีกท้ัง 
มีการร่วมมือกันเป็นอย่างดีภายในภาคการเงินนอกเหนือ 
จากธนาคารต่างประเทศท่ีเข้ามาดำาเนินกิจการในประเทศ	
และการแข่งขันในทางตรงระหว่างธนาคารพาณิชย์รายใหญ่ๆ 
ยังมีการแข่งขันในทางอ้อมท้ังจากสถาบันการเงินท่ีไม่ใช่
ธนาคาร	และสถาบันการเงินเฉพาะกิจของภาครัฐ	โดยมีการ
แข่งขันกันในทุกรูปแบบ	 โดยต้องสร้างความแตกต่างในด้าน
คุณภาพบริการ	 คุณภาพและความน่าเช่ือถือของผลิตภัณฑ์	
ตลอดจนการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าเพ่ือความเจริญ 
ก้าวหน้าอย่างม่ันคง	ดังน้ัน	ธุรกิจธนาคารจึงควรสร้างจุดแข็ง 
ด้วยการสร้างความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า	 มีฐานลูกค้าท่ี
แข็งแกร่ง	มีตราสินค้าท่ีน่าเช่ือถือและไว้วางใจได้	มีผลิตภัณฑ์
และบริการคุณภาพครบวงจร	 และมีเครือข่ายกว้างขวาง 
ดังน้ันหน้าท่ีของธนาคาร	คือ	การสนับสนุนลูกค้าให้สามารถ
เติบโตได้อย่างย่ังยืน	 (การเงิน-ตลาดทุน,	 2557)การดำาเนิน
ธุรกิจให้ประสบความสำาเร็จต้องมุ่งเป้าหมายไปยังลูกค้า	ด้วย
การยึดลูกค้าเป็นศูนย์กลางของการตัดสินใจดำาเนินการต่างๆ	
ของกิจการ	 การวางกลยุทธ์ท่ีจะทำาให้ลูกค้าซ้ือสินค้าและ
บริการซ้ำาๆ	 จนกลายเป็นลูกค้าประจำา	 การสร้างและรักษา
ลูกค้าไว้ด้วยการสร้างความพึงพอใจท่ีสูงกว่าคู่แข่งขัน	จึงเป็น
ภารกิจท่ีสำาคัญของผู้บริหารของทุกองค์กร	
	 ธนาคารออมสินมีสถานะเป็นรัฐวิสาหกิจสังกัด
กระทรวงการคลัง	มีวิสัยทัศน์และพันธ์กิจ	คือ	“เป็นสถาบัน
การเงินท่ีม่ันคงเพ่ือการออม	 และเป็นผู้นำาในการสนับสนุน
เศรษฐกิจฐานรากและลูกค้ารายย่อย	ด้วยการบริหารจัดการท่ี
มีประสิทธิภาพและธรรมมาภิบาล”	(ธนาคารออมสิน,	2557)	
ผลิตภัณฑ์ของธนาคารออมสิน	 ได้มีการพัฒนาในเร่ืองของ
การสร้างภาพลักษณ์	ด้วยการปรับเปล่ียนธนาคารให้มีความ
ทันสมัยท่ีทำาให้ลูกค้าเร่ิมมองเห็นภาพลักษณ์ท่ีเปล่ียนไป 
ของธนาคารยุคใหม่ท่ีมีความทันสมัยมากข้ึน	 มีการพัฒนา 
ทางเทคโนโลยีและกระบวนการทำางานท่ีชัดเจน	 โปร่งใส 
ย่ิงข้ึน	(ภูนิพัฒน์	โอชา,	2556)
	 จากท่ีกล่าวข้างต้นทำาให้ผู้วิจัยเล็งเห็นถึงความ
สำาคัญของการศึกษาส่วนประสมทางการตลาดด้านบริการ	 
เปรียบเทียบปัจจัยประชากรศาสตร์	 และศึกษาพฤติกรรม
ลูกค้ามีความสัมพันธ์กับส่วนประสมทางการตลาดด้าน
บริการของธนาคารออมสิน	 ในเขตอำาเภอปราณบุรี	 จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์	
2. วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 2.1	 เพ่ือศึกษาส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผล 
ต่อการใช้บริการของธนาคารออมสิน	ในเขตอำาเภอปราณบุรี	
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์
	 2.2	 เพ่ือเปรียบเทียบส่วนประสมทางการตลาดท่ี
ส่งผลต่อการใช้บริการของธนาคารออมสิน	 ในเขตอำาเภอ
ปราณบุรี	 จังหวัดประจวบคีรีขันธ์	 จำาแนกตามปัจจัย
ประชากรศาสตร์
	 2.3	 เพ่ือเปรียบเทียบส่วนประสมทางการตลาดท่ี
ส่งผลต่อการใช้บริการของธนาคารออมสิน	 ในเขตอำาเภอ
ปราณบุรี	จังหวัดประจวบคีรีขันธ์	จำาแนกตามพฤติกรรมการ
ใช้บริการของธนาคารออมสิน	ในเขตอำาเภอปราณบุรี	จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์
ส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ
1.	ผลิตภัณฑ์
2.	ราคา
3.	สถานท่ี
4.	การส่งเสริมการตลาด
5.	พนักงานบริการ
6.	ภาพลักษณ์องค์กร
7.	กระบวนการ
ปัจจัยประชากรศาสตร์
	1.	เพศ	 4.	 ระดับการศึกษา
	2.	อายุ	 5.	อาชีพ
	3.	สถานภาพสมรส	 6.	 รายได้
พฤติกรรมการใช้บริการ
1.	 ประเภทบริการ
2.	 จำานวนบัญชี
3.	 จำานวนการฝากเงินฝากต่อคร้ัง
4.	 เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการ
กรอบแนวคิดในการวิจัย
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3. สมมติฐานของการวิจัย
	 3.1	 ลูกค้าท่ีมีปัจจัยประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกัน 
มีส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการใช้บริการธนาคาร
ออมสิน	 ในเขตอำาเภอปราณบุรี	 จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
แตกต่างกัน
	 3.2	 ลูกค้าท่ีมีพฤติกรรมการใช้บริการท่ีแตกต่างกัน 
มีส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการใช้บริการธนาคาร
ออมสิน	 ในเขตอำาเภอปราณบุรี	 จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
แตกต่างกัน
4. ประโยชน์ท่ีได้รับจากการศึกษา
	 4.1	 ทำาให้ได้ข้อมูลเก่ียวกับการรับรู้ส่วนประสมทาง 
การตลาดท่ีส่งผลต่อการใช้บริการธนาคารออมสินในเขต
อำาเภอปราณบุรี	 จังหวัดประจวบคีรีขันธ์	 และสามารถนำา
ข้อมูลไปวางแผนการดำาเนินธุรกิจเพ่ือตอบสนองพฤติกรรม
ของลูกค้ามากข้ึน	
	 4.2	 ทำาให้ทราบถึงความแตกต่างของส่วนประสมทาง 
การตลาดท่ีส่งต่อการใช้บริการของธนาคารออมสิน	 ในเขต
อำาเภอปราณบุรี	 จังหวัดประจวบคีรีขันธ์จำาแนกตามกลุ่ม
ลูกค้าท่ีมีปัจจัยประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกัน	 อาทิ	 เพศ 
อายุ	และนำามาใช้ในเป็นแนวทางในการปรับหรือเปล่ียนแปลง
กลยุทธ์ทางการตลาดให้สอดคล้องกับความต้องการของ 
ลูกค้ากลุ่มเป้าหมายรวมไปถึงเพ่ือรักษาลูกค้ากลุ่มเดิมท่ีมี
ศักยภาพในการใช้บริการอย่างต่อเน่ืองอย่างสม่ำาเสมอ	 และ
สามารถรักษาส่วนแบ่งท่ีครอบครองอยู่ได้	
	 4.3	 ทำาให้ทราบถึงความแตกต่างของส่วนประสม 
ทางการตลาดท่ีส่งต่อการใช้บริการของธนาคารออมสินใน 
เขตอำาเภอปราณบุรี	 จังหวัดประจวบคีรีขันธ์	 จำาแนกตาม 
พฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าซ่ึงจะเป็นประโยชน์ 
ต่อการวางแผนเพ่ือพัฒนาศักยภาพขององค์กรให้ลูกค้า 
เกิดความพึงพอใจสูงสุดในการใช้บริการ
5. ทฤษฎี แนวคิด และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง แนวคิด 
 และทฤษฏีเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาด 
	 Armstrong,	 Adam,	 Denize,	 and	 Kotler 
(2012,	p.75)	ได้ให้คำาจำากัดความของคำาว่า	ส่วนประสมทาง 
การตลาดไว้ว่า	 เป็นชุดของเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีองค์กร 
ใช้เป็นยุทธวิธีท่ีผสมผสานการปัจจัยด้านต่างๆ	เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของตลาดเป้าหมาย”	 ซ่ึงประกอบด้วย7P’s	
ดังน้ี
	 5.1	 ผลิตภัณฑ์	 (Product)	 หมายถึง	 การรวมกัน
ของสินค้าและการบริการ	 (ความหลากหลายคุณภาพการ
ออกแบบคุณสมบัติตราสินค้าบรรจุภัณฑ์และบริการ)	ท่ีองค์กร 
จักหาและนำาเสนอไปยังตลาดเป้าหมาย
	 5.2	 ราคา	(Price)	หมายถึง	จำานวนเงินท่ีกำาหนดโดย
องค์กร	 โดยท่ีลูกค้าจะต้องจ่ายเงินจึงสามารถท่ีเป็นเจ้าของ
สินค้าหรือการบริการ
	 5.3	 สถานท่ี	 (Place	or	Distribution	Channel)	
หมายถึง	 สถานท่ีขององค์กรซ่ึงเป็นท่ีรู้จักของลูกค้า	 หรือ
เป็นสถานท่ีในการทำากิจกรรมต่างๆ	 และเป็นการกำาหนด 
เป้าหมายผู้บริโภค
	 5.4	 การส่งเสริมการตลาด	(Promotion)	หมายถึง	
กิจกรรมท่ีส่ือสารเก่ียวกับสินค้าและการให้บริการ	 รวมถึง 
การโน้มน้าวให้ลูกค้าซ้ือสินค้าหรือบริการ
	 5.5	 กระบวนการบริการ	 (Process)	 หมายถึง	
กระบวนการส่งมอบสินค้าหรือบริการท่ีต้องการลำาดับการ
ออกแบบท่ีดีของกระบวนการท่ีมีประสิทธิภาพในการกำาหนด
เป้าหมายลูกค้า	(Lovelock,	Wirtz,	&	Chew,	2011,	p.	47)
	 5.6	 ภาพลักษณ์องค์กร	(Physical	Evidence	and	
Presentation)	หมายถึง	สภาพแวดล้อมทางกายภาพท่ีเป็น 
ท่ีรู้จักในด้านของภูมิทัศน์บริการ	 (Service-scape)	 ซ่ึง
เก่ียวข้องกับการออกแบบท่ีสามารถจับต้องได้	 เช่น	 อาคาร
ภูมิทัศน์การตกแต่งภายในอุปกรณ์พนักงานและเคร่ืองแบบ	
ส่ิงต่างๆ	 เหล่าน้ีล้วนส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของ 
ลูกค้าและผลิตภาพของการให้บริการ	(Lovelock,	Wirtz,	&	
Chew,	2011,	p.	47)
	 5.7	 พนักงาน	(People)	หมายถึง	พนักงานซ่ึงเป็นคน
ท่ีมีปฏิสัมพันธ์โดยตรงระหว่างการบริการและลูกค้า	พวกเขา
จำาเป็นต้องมีทักษะความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลและทัศนคติ 
ท่ีดีในการทำางานเป็นรายบุคคลหรือเป็นทีมท่ีจะส่งผลท่ีดี 
ท่ีสุดสำาหรับลูกค้า	(Lovelock,	Wirtz,	&	Chew,	2011,	p.	47)
6. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
	 Kotler	 and	 Armstrong	 (2013,	 p.257)	 ได้
วิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภคว่าเป็นการค้นหา	 การวิจัยเก่ียว
กับพฤติกรรมการซ้ือ	 การใช้ของผู้บริโภคเพ่ือทราบถึงความ
ต้องการพฤติกรรมการซ้ือ	 และการใช้สินค้าหรือบริการของ
ผู้บริโภค	ซ่ึงคำาตอบท่ีจะช่วยให้นักการตลาดสามารถวางแผน
กลยุทธ์	 เพ่ือสร้างความพึงพอใจของผู้บริโภคคำาถามท่ีใช้ใน
การค้นหาลักษณะพฤติกรรมผู้บริโภค	 คือ	 6Ws	 และ	 1H 
ซ่ึงประกอบด้วย
	 6.1	 ใครอยู่ในตลาดเป้าหมาย	 (Who	 is	 in	 the	
target	market?)	 เป็นคำาถามเพ่ือทราบลักษณะของกลุ่ม 
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เป้าหมายท่ีใช้บริการเงินฝากของธนาคารออมสิน	ซ่ึงเก่ียวกับ
ด้านประชากรศาสตร์	และพฤติกรรมการซ้ือ
	 6.2	 ผู้บริโภคซ้ืออะไร	(What	does	the	consumer	
buy?)	 เก่ียวกับส่ิงท่ีผู้บริโภคต้องการซ้ือต้องการได้จาก 
สินค้าหรือบริการ	 ซ่ึงเก่ียวกับคุณสมบัติหรือประโยชน์ของ
บริการเงินฝากของธนาคารออมสิน
	 6.3	 ทำาไมผู้บริโภคจึงซ้ือ	(Why	does	the	consumer	
buy?)	 วัตถุประสงค์ในการซ้ือของผู้บริโภคว่าจะซ้ือเพ่ือ 
อะไร	เช่น	ต้องการออมเงินตามญาติหรือเพ่ือนๆ	
	 6.4	 ใครมีส่วนร่วมในการตัดสินใจซ้ือ	 (Who	
Participates	 in	 the	 buying?)	 บทบาทของกลุ่มต่างๆ 
ท่ีมีอิทธิพลในการตัดสินใจซ้ือ	 ประกอบด้วย	 ผู้ริเร่ิม	 ผู้มี 
อิทธิพล	ผู้ตัดสินใจซ้ือ	ผู้ซ้ือ	ผู้ใช้
	 6.5	 ผู้บริโภคซ้ือเม่ือใด	(When	does	the	consumer 
buy?)	โอกาสในการซ้ือ	เช่น	ช่วงวันใดของเดือน	
	 6.6	 ผู้บริโภคซ้ือท่ีไหน	(Where	does	the	consumer 
buy?)	ช่องทางหรือแหล่งท่ีผู้บริโภคไปทำาการซ้ือ	
	 6.7	 ผู้บริโภคซ้ืออย่างไร	(How	does	the	consumer 
buy?)	 ข้ันตอนในการตัดสินใจซ้ือประกอบด้วย	 การรับรู้
ปัญหา	การค้นหาข้อมูล	การประเมินทางเลือก	 ตัดสินใจซ้ือ	
ความรู้สึกภายหลังการซ้ือ
7. ระเบียบวิธีการศึกษา
 กลุ่มตัวอย่าง
	 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา	 คือ	 ลูกค้าท่ีใช้
บริการธนาคารออมสิน	 ในเขตอำาเภอปราณบุรี	 จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์	 ในด้านบริการเงินฝากเผ่ือเรียก	 เงินฝาก
ประจำา	 สลากออมสิน	 และเงินฝากสงเคราะห์ชีวิตและ
ครอบครัว	 ท่ีมีอายุต้ังแต่	 20	 ปีข้ึนไป	 ทุกเพศ	 ทุกอาชีพ 
ท้ังส้ิน	400	คน
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
	 การศึกษาวิจัย	 ในคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ 
โดยใช้วิธีการสำารวจและเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถาม	
ประกอบด้วย
	 ส่วนท่ี	1	ปัจจัยประชากรศาสตร์	จำานวน	6	ข้อ	ได้แก่	
เพศ	อายุ	สถานภาพสมรส	ระดับการศึกษา	อาชีพ	และรายได้
	 ส่วนท่ี	2	พฤติกรรมการใช้บริการด้านเงินฝาก	จำานวน	
4	ข้อ	ประเภทบริการท่ีใช้	จำานวนบัญชีเงินฝาก	จำานวนการ
ฝากเงินฝากต่อคร้ัง	และเหตุผลท่ีเลือกใช้บริการ
	 ส่วนท่ี	 3	 ส่วนประสมทางการตลาดบริการจำานวน 
34	ข้อ	7	ด้าน	ได้แก่	ผลิตภัณฑ์	ราคา	สถานท่ี	การส่งเสริม 
การตลาด	 กระบวนการบริการ	 ภาพลักษณ์องค์กร	 และ
พนักงาน	 มีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา	 (Alpha	 Coefficient)	
ระหว่าง	0.815	–	0.985
 การวิเคราะห์ข้อมูล
	 หลังจากการเก็บข้อมูลได้นำาแบบสอบถามท่ีถูกต้อง
มาลงรหัสเพ่ือประมวลผลข้อมูลผ่านโปรแกรมสำาเร็จรูปทาง
สถิติ	โดยข้อมูลพ้ืนฐานของกลุ่มตัวอย่างวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้
ค่าความถ่ี	(Frequency)	ค่าร้อยละ	(Percentage)	ค่าเฉล่ีย	
(Mean)	และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน	(Standard	Deviation)	
	 การทดสอบสมมติฐานการวิจัยวิเคราะห์โดยใช้สถิติ
เชิงอนุมานได้แก่	การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของ
กลุ่มตัวอย่าง	2	กลุ่ม	(Independent	Sample	t-test)	และ
การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว	(One-Way	ANOVA)	
ในกรณีท่ีพบความแตกต่างอย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติจะ 
ทำาการตรวจสอบความแตกต่างเป็นรายคู่	 โดยใช้วิธีการ 
เปรียบเทียบพหุคูณแบบ	 Least	 Significant	 Difference	
(LSD)	เพ่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียกลุ่มตัวอย่าง	
8. ผลการวิจัย 
	 8.1	 จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลของลูกค้าท่ีใช้
บริการธนาคารออมสิน	 ในเขตอำาเภอปราณบุรี	 จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์	 ในด้านบริการเงินฝากเผ่ือเรียก	 เงินฝาก 
ประจำา	 สลากออมสิน	 และเงินฝากสงเคราะห์ชีวิตและ
ครอบครัว	 ท่ีมีอายุต้ังแต่	 20	 ปีข้ึนไป	 พบว่าผู้ตอบแบบ 
สอบถามท้ังหมด	400	คน	ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงร้อยละ	57	
อายุระหว่าง	20-29	ปี	ร้อยละ	38.50	สถานภาพโสด	ร้อยละ	
51.30	การศึกษาระดับปริญญาตรี	ร้อยละ	45.30	ประกอบ
กิจการส่วนตัว	 ร้อยละ	 33.80	 มีรายได้ระหว่าง	 10,001-
20,000	 บาทร้อยละ	 57.80	 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 
ใช้บริการการออมประเภทเงินฝาก	 ร้อยละ	 54	 มีบัญชี 
เงินฝาก	 1	 บัญชี	 ร้อยละ	 52.30	 มีจำานวนเงินฝากต่อคร้ัง 
น้อยกว่า	 10,000	 บาท	 เลือกใช้บริการของเงินฝากเพราะ
มีการบริการท่ีมีคุณภาพ	 เช่น	 เม่ือมีปัญหาในการใช้บริการ	
ลูกค้าสามารถติดต่อ-สอบถาม	หรือขอคำาแนะนำาจากพนักงาน	
ได้ตลอดเวลาร้อยละ	70.80
	 8.2	 ผลการวิจัยพบว่า	 กลุ่มตัวอย่างมีส่วนประสม 
การตลาดท่ีส่งผลต่อการใช้บริการด้านผลิตภัณฑ์	 มีค่าเฉล่ีย 
อยู่ในระดับปานกลาง	 โดยให้ความสำาคัญกับผลิตภัณฑ์ 
เงินฝากท่ีมีความหลากหลาย	 ส่วนด้านราคา	 มีค่าเฉล่ียอยู่
ในระดับปานกลาง	 โดยให้ความสำาคัญกับอัตราดอกเบ้ียเงิน
ฝากสูงด้านสถานท่ี	 มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับปานกลาง	 โดยให้
ความสำาคัญกับจำานวนสาขาเพียงพอ	 ด้านการส่งเสริมการ
ตลาดมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับปานกลาง	 โดยให้ความสำาคัญกับ
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ความต้องการในการออมเงิน	 เพ่ือเก็บไว้ใช้จ่ายในอนาคตไม่ 
แตกต่างกัน	หากแต่มีวัตถุประสงค์ในการใช้เงินท่ีต่างกัน	 ใน
ด้านของระดับการศึกษา	 นับได้ว่าเป็นปัจจัยท่ีทำาให้บุคคล 
มีความคิด	 ค่านิยม	 ทัศนคติ	 และพฤติกรรมแตกต่างกัน 
ส่งผลให้มีปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดต่อการใช้บริการ
แตกต่างกันทางด้านของอาชีพ	และรายได้	 บุคคลท่ีมีอาชีพ 
และรายได้	ต่างกันจะมีสถานะภาพทางสังคม	และเศรษฐกิจ
ทำาให้มีวัฒนธรรมท่ีต่างกัน	 มีประสบการณ์ท่ีต่างกันมี 
ทัศนคติค่านิยม	 และเป้าหมายท่ีต่างกัน	 จึงส่งผลต่อปัจจัย 
ส่วนประสมทางการตลาดต่อการใช้บริการแตกต่างกัน	
สอดคล้องกับการศึกษาของสิริรัตน์	 ปิติพัฒนพงศ์	 (2557) 
ท่ีกล่าวว่าปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกัน	 ได้แก่	
เพศ	 อายุและสถานภาพ	 มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า
แตกต่างกันสอดคล้องกับการศึกษาของกิตติคุณ	 บุญเกตุ	
(2556)	 ท่ีกล่าวว่าลักษณะพ้ืนฐานส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพล 
ต่อการซ้ือผลิตภัณฑ์	ได้แก่	เพศ	อาชีพ	และรายได้มีอิทธิพล
ต่อการซ้ือผลิตภัณฑ์	 ส่วนอายุ	 การศึกษา	 และสถานภาพ
สมรสไม่มีอิทธิพลต่อการซ้ือผลิตภัณฑ์และไม่สอดคล้องกับ
การศึกษาของ	 ชลธิชา	 คำาประเทศ	 (2556)	 ท่ีได้กล่าวว่า	
เพศ	อายุ	สถานภาพ	การศึกษา	อาชีพ	และรายได้ท่ีแตกต่าง
กันมีพฤติกรรมการตัดสินใจใช้บริการสถานเสริมความงาม 
แตกต่างกัน	 และไม่สอดคล้องกับการศึกษาของ	 ธรรมนูญ	
แย้มนาก	 (2556)	 ท่ีได้กล่าวว่า	 เพศ	 อายุ	 สถานภาพ	 และ
ระยะเวลาการเป็นลูกค้า	แตกต่างกัน	 ส่วนอาชีพ	ระดับการ
ศึกษา	และรายได้เฉล่ียต่อปี	ไม่แตกต่างกัน
	 วัตถุประสงค์ท่ี	 3	 เพ่ือเปรียบเทียบส่วนประสม
ทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการใช้บริการของธนาคารออมสิน	
ในเขตอำาเภอปราณบุรี	 จังหวัดประจวบคีรีขันธ์	 จำาแนกตาม
พฤติกรรมการใช้บริการของธนาคารพบว่าลูกค้าท่ีมีประเภท
เงินฝาก	จำานวนบัญชี	จำานวนการฝากเงินฝากต่อคร้ัง	เหตุผล
ท่ีเลือกใช้บริการแตกต่างกันมีส่วนประสมทางการตลาดท่ี 
ส่งผลต่อการใช้บริการแตกต่างกันท้ังน้ีเน่ืองจากเงินฝาก 
แต่ละประเภทล้วนมีวัตถุประสงค์ในการออมเงินท่ีแตก
ต่างกัน	 จึงส่งผลต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดต่อการ 
ใช้บริการแตกต่างกัน	 ในด้านของจำานวนบัญชีของลูกค้า
แต่ละรายท่ีมีไม่เท่ากันน้ัน	 ล้วนมาจากความพึงพอใจในการ
ใช้บริการ	หากเป็นลูกค้าท่ีมีความภักดีกับธนาคารจะมีความ
ไว้วางใจในการเปิดบัญชีเงินฝากหลากหลายประเภท	 จึงส่ง 
ผลต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดต่อการใช้บริการ 
แตกต่างกัน	 ด้านของจำานวนการฝากเงินฝากต่อคร้ังของ
ลูกค้าแต่ละราย	 มาจากสถานะภาพทางเศรษฐกิจของลูกค้า	
จึงส่งผลต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดต่อการใช้บริการ
แตกต่างกัน	 และในด้านของเหตุผลท่ีเลือกใช้บริการ	 ไม่
ว่าจะเป็นการบริการท่ีมีคุณภาพ	 เช่น	 เม่ือมีปัญหาในการ
ใช้บริการ	 ลูกค้าสามารถติดต่อ-สอบถาม	 หรือขอคำาแนะ
นำาจากพนักงาน	 ได้ตลอดเวลา	 อัตราดอกเบ้ียเงินฝากสูง 
รวมถึงการให้ข่าวสารต่างๆ	 ครบถ้วน	 สม่ำาเสมอ	 ทันสมัย 
ส่งผลต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดต่อการใช้บริการ
แตกต่างกัน	สอดคล้องกับการศึกษาของสิริรัตน์	ปิติพัฒนพงศ์ 
(2557)	 ท่ีกล่าวว่าพฤติกรรมผู้บริโภคท่ีแตกต่างกัน	 ได้แก่	
จำานวนในครอบครอง	 การได้รับข้อมูลข่าวสาร	 การใช้เวลา
หาข้อมูลแตกต่างกัน	 มีผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค 
ท่ีแตกต่างกัน	 ราคา	 และการส่งเสริมการตลาดส่งผลต่อ 
ความพึงพอใจของผู้บริโภคและสอดคล้องกับการศึกษาของ
จุติพร	อรุณพูลทรัพย์	(2556)	ท่ีระบุว่าปัจจัยด้านส่วนประสม
ทางการตลาดในแต่ละด้านมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรม
การเลือกซ้ือเส้ือผ้า	 ในด้านประเภทเส้ือผ้า	 ชนิดของเน้ือผ้า 
สีของเส้ือผ้า	 สถานท่ีซ้ือ	 ยอดซ้ือต่อคร้ัง	 ปริมาณการซ้ือ 
และความถ่ีในการซ้ือท่ีแตกต่างกัน	 นอกจากน้ียังสอดคล้อง
กับการศึกษาของชนาธิปผลาวรรณ์	(2556)	ท่ีกล่าวว่าปัจจัย
ส่วนประสมการตลาดด้านผลิตภัณฑ์	 ราคา	 ช่องทางการจัด
จำาหน่ายการส่งเสริมการตลาดบุคลากรกระบวนการ	 และ
ลักษณะทางกายภาพมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกซ้ือสินค้า
และบริการของลูกค้า	 สอดคล้องกับการศึกษาของ	 ชลธิชา 
คำาประเทศ	 (2556)	 ได้กล่าวว่าพฤติกรรมการตัดสินใจใช้
บริการสถานเสริมความงามด้านเหตุผลในการใช้บริการ	
ด้านค่าใช้จ่ายต่อคร้ัง	 ด้านรูปแบบในการชำาระค่าใช้บริการ	
และด้านประเภทส่ือท่ีรับทราบข้อมูลมีผลต่อปัจจัยทางการ
ตลาดบริการ	
10. ข้อเสนอแนะ
	 10.1	ธนาคารควรเพ่ิมการโฆษณา	ประชาสัมพันธ์
การออมประเภทสงเคราะห์ชีวิตและครอบครัวเป็นลำาดับ
แรก	 เน่ืองจากลูกค้ามีความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับผลิตภัณฑ์
การออมประเภทน้ีน้อย
	 10.2	ธนาคารควรเพ่ิมการบริการท่ีมีคุณภาพ	 เช่น	
เม่ือมีปัญหาในการใช้บริการ	 ลูกค้าสามารถติดต่อ-สอบถาม 
หรือขอคำาแนะนำาจากพนักงาน	 ได้ตลอดเวลาเพ่ือเป็นการ
สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าท่ีมาใช้บริการ
	 10.3	ธนาคารควรเลือกใช้เคร่ืองมือในการส่ือสาร 
การตลาดให้เหมาะสมกับผลิตภัณฑ์	 และผู้มาใช้บริการ
กลุ่มเป้าหมาย	 โดยจำาเป็นต้องให้ความสำาคัญกับด้านภาพ
ลักษณ์องค์กรเป็นลำาดับแรกไม่ว่าจะเป็นในด้านของการมี
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การโฆษณาผ่านทางส่ือต่างๆ	ให้ท่านรู้จัก	และเกิดการจดจำา	
และธนาคารมีกิจกรรมเพ่ือช่วยเหลือสังคม	 ด้านพนักงาน
บริการ	 มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับปานกลาง	 โดยให้ความสำาคัญ
กับการมีพนักงานท่ีให้บริการเพียงพอ	ด้านภาพลักษณ์องค์กร
โดยให้ความสำาคัญกับการมีมาตรฐานในการให้บริการ	 ด้าน
กระบวนการ	 มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับปานกลาง	 โดยให้ความ
สำาคัญกับบรรยากาศโดยรอบธนาคารและการตกแต่งบริเวณ
ธนาคารสวยงาม	น่าดึงดูด	ประทับใจ	
	 8.3	 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า	กลุ่มตัวอย่างท่ีมี 
เพศอายุสถานภาพสมรสแตกต่างกันมีปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการใช้บริการไม่แตกต่างกัน	 แต่
กลุ่มตัวอย่างท่ีมีระดับการศึกษาอาชีพรายได้แตกต่างกันมี
ส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการใช้บริการแตกต่าง
กัน	 กลุ่มตัวอย่างท่ีมีพฤติกรรมการใช้บริการได้แก่	 ประเภท
เงินฝากจำานวนบัญชีจำานวนการฝากเงินและเหตุผลท่ีเลือก
ใช้บริการของเงินฝากแตกต่างกันมีส่วนประสมทางการตลาด
ท่ีส่งผลต่อการใช้บริการแตกต่างกัน
9. อภิปรายผลการวิจัย
	 จากการศึกษาวิจัยในวัตถุประสงค์ท่ี	1	เพ่ือศึกษาส่วน
ประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการใช้บริการของธนาคาร
ออมสิน	 ในเขตอำาเภอปราณบุรี	 จังหวัดประจวบคีรีขันธ์
พบว่าลูกค้าให้ความสำาคัญกับด้านภาพลักษณ์องค์กรไม่ว่า
จะเป็นการมีมาตรฐานในการให้บริการ	 และการมีบริการ
ท่ีน่ังสำาหรับรอใช้บริการ	 ในด้านกระบวนการ	 โดยให้ความ
สำาคัญกับบรรยากาศโดยรอบธนาคารและการตกแต่ง
บริเวณธนาคารสวยงาม	น่าดึงดูด	ประทับใจ	การจัดอุปกรณ์	
เคร่ืองมือ	 และส่ิงอำานวยความสะดวกในการให้บริการเป็น
ระเบียบเรียบร้อยด้านผลิตภัณฑ์	 โดยให้ความสำาคัญกับการ 
มีผลิตภัณฑ์เงินฝากท่ีมีความหลากหลายและมีประเภท 
เงินฝากตรงตามความต้องการ	 สามารถเลือกใช้บริการได้ 
ตามความเหมาะสมด้านการส่งเสริมการตลาด	 โดยให้ 
ความสำาคัญกับการโฆษณาผ่านทางส่ือต่างๆ	 มีกิจกรรม 
เพ่ือช่วยเหลือสังคม	 และมีการเย่ียมลูกค้าเพ่ือให้ข้อมูล 
และคำาแนะนำานอกสถานท่ี	 ด้านพนักงานบริการ	 ให้ความ
สำาคัญกับการมีพนักงานท่ีให้บริการเพียงพอ	 และแต่งกาย
สะอาดเรียบร้อย	 ด้านราคา	 โดยให้ความสำาคัญกับ	 การมี
อัตราดอกเบ้ียเงินฝากสูงและมีอัตราดอกเบ้ียเงินกู้ต่ำาและ 
ด้านสถานท่ี	 มีจำานวนสาขาเพียงพอ	 และอยู่ใกล้บ้านหรือ
ท่ีทำางาน	 รวดเร็ว	 และประหยัดเวลาในการเดินทางท้ังน้ี
เน่ืองจากภาพลักษณ์องค์กรเป็นส่ิงแรกท่ีลูกค้าสามารถ 
สัมผัสได้ไม่ว่าจะเป็นอาคาร	 ภูมิทัศน์	 การตกแต่งภายใน 
อุปกรณ์	พนักงาน	และเคร่ืองแบบ	ส่ิงต่างๆ	เหล่าน้ีล้วนส่งผล 
กระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้าและผลิตภาพของการ
ให้บริการ	 ในด้านกระบวนการมีความสำาคัญเช่นกัน	 เพราะ
กระบวนการบริการท่ีดี	 สามารถสร้างความพึงพอใจให้
กับลูกค้าได้เป็นอย่างดี	 รวมไปถึงความหลากหลายของ
ผลิตภัณฑ์ในการนำาเสนอไปยังลูกค้า	 เพ่ือให้ลูกค้าสามารถ
เลือกใช้บริการท่ีตรงกับความต้องการของตน	 ด้านการส่ง
เสริมการตลาดมีเน้นกิจกรรมท่ีส่ือสารเก่ียวกับผลิตภัณฑ์	
รวมถึงการโน้มน้าวให้ลูกค้าใช้บริการ	 ในด้านของพนักงาน
บริการ	 จำาเป็นต้องมีทักษะความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล 
และทัศนคติท่ีดีในการทำางานเป็นรายบุคคลหรือเป็นทีม 
ท่ีจะส่งผลท่ีดีท่ีสุดสำาหรับลูกค้า	 เน่ืองจากพนักงานจะเป็น 
คนท่ีมีปฏิสัมพันธ์โดยตรงระหว่างการบริการและลูกค้า 
ในด้านของอัตราค่าบริการท่ีกำาหนดโดยองค์กร	 ในด้านของ
สถานท่ีท่ีลูกค้าสามารถเดินทางติดต่อได้อย่างสะดวกสบาย	
เพ่ือสนองความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจ	
สอดคล้องกับแนวคิดของ	 Armstrong,	 Adam,	 Denize, 
and	Kotler	(2012,	p.75)	 ท่ีกล่าวว่า	ส่วนประสมทางการ
ตลาดเป็นเคร่ืองมือท่ีองค์กรใช้เป็นกลยุทธ์โดยการผสม
ผสานปัจจัยด้านต่างๆ	 เพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ตลาดเป้าหมายและสอดคล้องกับการศึกษาของแนวคิดของ	
Kotler	and	Armstrong	(2013)	ท่ีได้กล่าวว่า	ส่วนประสม
ทางการตลาด	 คือ	 เคร่ืองมือการตลาดท่ีองค์กรใช้เพ่ือบรรลุ
วัตถุประสงค์ทางการตลาดในตลาดเป้าหมาย	และเป็นตัวแปร
ท่ีสามารถควบคุมได้ในทางการตลาดซ่ึงหมายหมายถึงการ
สนองความต้องการท่ีเป็นตัวแปรโดยสามารถควบคุมและ
สนองความต้องการของลูกค้าให้พึงพอใจ
	 วัตถุประสงค์ท่ี	 2	 เพ่ือเปรียบเทียบส่วนประสม
ทางการตลาดส่งผลต่อการใช้บริการของธนาคารออมสิน	
ในเขตอำาเภอปราณบุรี	 จังหวัดประจวบคีรีขันธ์	 จำาแนกตาม
ปัจจัยประชากรศาสตร์พบว่าลูกค้าท่ีมีเพศ	 อายุ	 สถานภาพ
สมรสมีส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการใช้บริการ 
ไม่แตกต่างกันลูกค้าท่ีมีระดับการศึกษา	 อาชีพ	 รายได้ 
แตกต่างกันมีส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการ 
ใช้บริการแตกต่างกันท้ังน้ีเน่ืองจากเพศชาย	 และเพศหญิง 
แม้จะมีความแตกต่างกันในด้านของสรีระ	ความถนัด	สภาวะ
ทางจิตใจ	อารมณ์	แต่ในด้านของการออมเงินไม่มีความแตก
ต่างกัน	ในด้านของอายุ	แม้ว่าจะเป็นตัวกำาหนด	หรือบ่งบอก
ถึงประสบการณ์ในเร่ืองต่างๆ	 ของบุคคล	 หากในด้านของ
การออมเงินแล้วไม่มีความแตกต่างกัน	 ด้านของสถานภาพ
สมรสถึงแม้ว่าบุคคลจะอยู่ในสถานภาพแบบใด	 ล้วนมี
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มาตรฐานในการให้บริการ	และการมีบริการท่ีน่ังสำาหรับรอใช้
บริการท่ีเพียงพอ	ในด้านของกระบวนการ	ควรเน้นการสร้าง
บรรยากาศโดยรอบและการตกแต่งบริเวณธนาคารสวยงาม	
น่าดึงดูด	ประทับใจ	 รวมถึงการจัดอุปกรณ์	 เคร่ืองมือ	 และ 
ส่ิงอำานวยความสะดวกในการให้บริการเป็นระเบียบเรียบร้อย
ด้านของผลิตภัณฑ์	 ควรมีผลิตภัณฑ์เงินฝากท่ีมีความหลาก
หลายและมีประเภทเงินฝากตรงตามความต้องการ	สามารถ
เลือกใช้บริการได้ตามความเหมาะสมด้านการส่งเสริมการ
ตลาดควรมีการโฆษณาผ่านทางส่ือต่างๆ	 และเกิดการจดจำา	
จัดกิจกรรมเพ่ือช่วยเหลือสังคม	 และมีการเย่ียมลูกค้าเพ่ือ
ให้ข้อมูลและคำาแนะนำานอกสถานท่ี	 ในด้านพนักงานบริการ	
ควรมีพนักงานท่ีให้บริการอย่างเพียงพอ	และแต่งกายสะอาด
เรียบร้อย	 ด้านราคา	 ควรมีอัตราดอกเบ้ียเงินฝากสูงและมี
อัตราดอกเบ้ียเงินกู้ต่ำาด้านสถานท่ี	 ควรเพ่ิมจำานวนสาขาให้
เพียงพอ	และอยู่ใกล้บ้านหรือท่ีทำางาน	รวดเร็ว	และประหยัด
เวลาในการเดินทางเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า
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